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Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui  bagaimana  strategi komunikasi   
dalam mengatasi keluhan pelanggan melalui di Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirtanadi Cabang tapsel. Sebagai Perusahaan yang bergerak dalam 
mendistrbusikan air bersih ke pelanggan tentu saja Humas PDAM  harus mampu 
menerima respon pelanggan serta dapat mengatasi keluhan pelanggan, yang mana 
kepuasan pelanggan adalah tujuan utama untuk keberlangsungan perusahaan. 
Penelitian ini menggunakan teori Image Restoration dalam menangani keluhan 
pelanggan di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel.  
Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif dengan menggunakan 
metode observasi, wawancara dan dokumentasi untuk mengumpulkan data. 
Dalam peneltian ini terdapat beberapa informan yaitu Kabag Humas, Kabag 
Umum serta pelanggan PDAM Tirtanadi Cabang Tapsel. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa Strategi Komunikasi  Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirtanadi dalam menangani keluhan pelanggan yaitu dengan menerima 
dengan baik setiap pelanggan yang memiliki keluhan, selalu menganggap setiap 
keluhan pelanggan merupakan suatu hal  harus penting tanpa melihat besar 
kecilnya keluhan pelanggan serta mencari solusi terbaik agar keluhan pelanggan 
cepat terselesaikan.  
 









Name  : Ardian Syahputra 
Major  : Communication Science 
Title  : Communication Strategy of Regional Water Utilities 
Company (PDAM) Tirtanadi South Tapanuli Branch in 
Handling Customer Complaints in Padang Sidempuan City, 
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This research was conducted to find out how the communication strategy in 
overcoming customer complaints at the Regional Water Utilities Company 
(PDAM) Tirtanadi South Tapanuli Branch in Padang Sidempuan City, North 
Sumatra Province. As a company that provides clean water to customers, Public 
Relations of PDAM Tirtanadi should be able to receive customer responses and 
handle customer complaints, as customer satisfaction is the main objective for the 
company's long-term feasibility. The Image Restoration theory is used in this 
research to resolve complaints from customers at the Regional Water Utilities 
Company (PDAM) Tirtanadi South Tapanuli Branch. The research method used 
is a qualitative method that collects data through observation, interviews, and 
documentation. There were a few informants in this research, such as the Head of 
Public Relations, the Head of General Affairs, and customers of the PDAM 
Tirtanadi South Tapanuli Branch. According to the findings of this research, the 
Regional Drinking Water Company (PDAM) Tirtanadi's Communication Strategy 
in handling customer complaints is to properly accept every customer who has a 
complaint, to always consider every customer complaint to be an important 
matter regardless of the size of the customer complaint, and to find the best 
solution. so that customer complaints are solved immediately. 
Keywords: Communications strategy, Customer complaints, Water Utilities 
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A. Latar Belakang Masalah   
 Strategi komunikasi adalah salah satu elemen yang harus di perhatikan 
untuk menciptakan sebuah proses komunikasi yang efektif. Dengan adanya 
strategi komunikasi, maka interaksi antara komunikator dan komunikan dapat 
terarah dengan baik. Selain itu, strategi komunikasi dapat memberikan 
kemudahan dalam menerima dan mengartikan pesan atau informasi yang di 
sampaikan oleh komunikator. Seperti sebuah perusahaan dan instansi 
misalnya, semua pihak-pihak yang terkait dengan perusahaan menggunakan 
strategi komunikasi untuk menerima pesan dan informasi serta menghindari 
diri dari miss communication.
1
 
Selain menciptakan komunikasi efektif, Strategi komunikasi juga dapat 
dijadikan sebagai petunjuk arah kemana dan bagaimana keberlangsungan hidup 
sebuah perusahaan, hal ini disebabkan salah satu faktor pendukung kemajuan 
sebuah perusahaan tergantung pada keseimbangan komunikasi baik pihak 
internal maupun eksternal perusahaan. Menurut Middelton, strategi komunikasi 
adalah kombinasi terbaik dari semua elemen komunikasi, mulai dari 
komunikator, pesan, saluran (media), komunikan hingga pada efek (pengaruh), 
yang di rancang untuk mencapai tujuan komunikasi yang optimal
2
. 
Perkembangan teknologi informasi telah melahirkan perkembangan 
yang cukup pesat pada media massa cetak dan elektronik. Menjamurnya 
berbagai media massa dan derasnya arus informasi yang menerpa masyarakat 
belum merupakan jaminan akan memberi pencerahan kepada masyarakat, 
bahkan dalam beberapa kasus justru membuat bingung masyarakat.  
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 Iis Ariska,”Strategi Komunikasi Perusahaan Daerah Air Minum(PDAM) Kota Surabaya dalam 
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Sementara itu muncul pendapat bahwa dengan berkembangnya 
teknologi informasi, maka informasi diserahkan kepada masyarakat dan tidak 
lagi diurus oleh pemerintah. Peran pemerintah lebih dititik beratkan hanya 
sebagai pembuat kebijakan, regulasi dan fasilitasi. Dengan kondisi tersebut, 
diperlukan kelembagaan Humas (Hubungan Masyarakat) dalam setiap instansi  
pemerintah termasuk perguruan tinggi.
3
 
Tantangan yang muncul sebagai gangguan dari praktik kehumasan di 
era teknologi informasi , seperti halnya krisis penyebaran berita hoax yang 
merugikan reputasi suatu organisasi, Semakin luasnya industri kehumasan 
maka semakin tinggi pula tuntutan kemampuan sumber daya manusia untuk 
menguasai strategi kehumasan sekaligus dalam platform digital, karena 
dibutuhkan cara-cara yang dapat membantu kehumasan untuk dapat menjaga 
reputasinya dan menghindari krisis.
4
  
Di Indonesia, Humas Pemerintah hadir sebagai sebuah institusi dimulai 
sejak tahun 1962 ketika dibentuk dalam Kabinet Djuanda.1 Sementara sebagai 
profesi, Humas diakui sejak terbentuknya Bakohumas (Badan Koordinasi 
Hubungan Masyarakat) pada tanggal 13 Maret 1971. Setelahnya, divisi Humas 
berkembang secara luas sampai kepada level pimpinan dalam banyak institusi 
pemerintah  mengemukakan bahwa fungsi pokok Humas Pemerintah 
Indonesia pada dasarnya mencakup mengamankan kebijakan pemerintah 
memberikan pelayanan, menyebarluaskan pesan atau informasi mengenai 
kebijakan hingga program-program kerja nasional kepada masyarakat, 
menjadi komunikator dan sekaligus sebagai mediator yang proaktif dalam 
menyembatani kepentingan instansi pemerintah disatu pihak, dan menampung 
aspirasi serta memperhatikan keinginan-keinginan publiknya dilain pihak, dan 
berperan serta menciptakan iklim kondusif dan pembangunan nasional baik 
                                                             
3
 Melda Rettobjaan “ Peranan Humas  Dalam  Merespon  Konflik Internal  Pada  
Universitas  Sam  Ratulangi  Manado”  
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 Meranti dan Irwansyah. “Humas Digital Transformasi Dan Kontribusi Industri 4.0 Pada 






jangka pendek maupun jangka panjang.
5
 
Tapanuli Selatan adalah sebuah kabupaten di Sumatra Utara, 
Indonesia. Ibu kotanya ialah Sipirok. Kabupaten ini awalnya merupakan 
kabupaten yang cukup luas dan beribukota di Padang Sidempuan. Daerah-
daerah yang telah berpisah dari Kabupaten Tapanuli Selatan adalah Kabupaten 
Mandailing Natal, Kota Padang Sidempuan, Kabupaten Padang Lawas Utara 
dan Kabupaten Padang Lawas. Setelah pemekaran, ibu kota kabupaten ini 
pindah ke Sipirok. Jumlah penduduk Tapanuli Selatan berdasarkan BPS tahun 
2019 berjumlah 280.283 jiwa.
6
 
Perekonomian di Kabupaten Tapanuli Selatan  sangat berperan penting 
dalam dunia industri dan juga perdagangan karena merupakan salah satu 
penggerak perekonomian dimana memiliki sarana perdagangan dan industri 
yang sangat relatif banyak.  
Selain itu di era ini  banyak organisasi yang berdiri di  Kabupaten 
Tapanuli Selatan  baik organisasi pemerintah dan swasta. Seperti organisasi 
pemerintah yaitu  Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM). 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) merupakan salah satu unit 
usaha milik daerah, yang yang bergerak dalam distribusi air bersih bagi 
masyarakat umum. PDAM terdapat di setiap Provinsi, Kabupaten, dan 
kotamadya di seluruh Indonesia. Salah satunya terdapat di Kabupaten 
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Data keluhan pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum  (PDAM) 
Tirtanadi Cabang Tapsel  dalam 3 (tiga) tahun terakhir, sebagaimana dapat 
dilihat pada tabel 1.1 dibawah ini : 
No Tahun Jumlah Keluhan Pelanggan 
1 2016 583 
2 2017 521 
3 2018 628 
     
     Tabel 1.1  : Data Keluhan Pelanggan Tahun 2016-2018. 
     Sumber    : Dokumentasi PDAM Tirtanadi Cabang Tapsel  2016 – 2018.  
Secara rinci, keluhan-keluhan yang sering terlontar kepada Perusahaan Daerah 
PDAM Cabang Tapsel. : 
7
 
1. Kualitas air yang didistribusikan kemasyarakat terkadang tidak 
memuaskan seperti air yang keruh dan berwarna; 
2. Kecilnya volume air yang didistribusikan ke pelanggan karena 
keterbatasan sumber daya; 
3. Pelayanan air bersih yang tidak menentu karena air yang didistribusikan 
tidak mengalir secara terus menerus selama 24 jam; 
4. Macetnya aliran air yang kadang memakan waktu hingga 1-3 hari tidak 
ada air yang mengalir kerumah-rumah pelanggan; 
5. Prosedur pemasangan sambungan baru yang lama; 
6. Keluhan masyarakat yang terkadang lama ditanggapi; 
7. Terbatasnya kuota pemasangan sambungan baru bagi masyarakat yang 
ingin mendaftar sebagai pengguna; 
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Berdasarkan keluhan-keluhan yang dikemukakan di atas, maka penulis 
tertarik mengadakan penelitian dengan judul “Strategi Komunikasi  
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel  
Dalam Menangani Keluhan Pelanggan Di Kota Padang Sidempuan Prov 
Sumut” 
B. Penegasan Istilah  
Untuk menghindari kesalahpahaman tentang konsep dan istilah yang 
digunakan dalam penelitian ini, maka akan digunakan penegasan istilah 
sebagai berikut : 
1. Strategi adalah sebagai cara untuk mencapai sebuah hasil akhir, hasil akhir 




2. Strategi komunikasi merupakan panduan dari perncanaan komunikasi 
(communication Planning) dan manajemen komunikasi (communications 
management) untuk mencapai tujuan. 




4. Keluhan pelanggan ekspresi ketidakpuasan atas nama konsumen kepada 
pihak yang bertanggung jawab
10
 
5. Perusahaan Daerah Air Minum atau PDAM merupakan salah satu unit 




6. Teori Image Restoration didefinisikan sebagai usaha menjaga nama baik 
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C. Rumusan Masalah  
Rumusan masalahnya dalam penelitian ini  adalah “bagaimana strategi 
Komunikasi  Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel 
dalam menangani keluhan pelanggan ?“ 
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian  
1. Tujuan  Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui strategi Komunikasi  
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel    dalam 
menangani keluhan pelanggan Di Kota Padang Sidempuan Prov Sumut.  
2. Kegunaan Penelitian 
a.  Kegunaan Akademis 
1) Untuk mengetahui bagaimana strategi komunikasi Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi  Cabang Tapsel dalam 
menagani keluhan di Kota Padang Sidempuan Prov Sumut. 
2) Sebagai salah satu syarat dalam mencapai gelar sarjana di Fakultas 
Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri  Sultan Syarif 
Kasim Riau  
b.  Kegunaan Praktis  
1) Sebagai bahan informasi dan masukan Perusahaan Daerah Air 
Minum (PDAM)  Tirtanadi Cabang  Tapsel.  
2) Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khasanah ilmu 
pengetahuan dan Ilmu komunikasi khususnya budaya yang terdapat 
disebuah perusahaan sebagai bagian dari proses belajar sehingga 
dapat memahami aplikasi teori-teori yang telah diperoleh dibangku 
kuliah. 
3) Untuk menambah wawasan pembaca pada umumnya dan penulis 









E. Sistematika Penelitian 
BAB I  :  PENDAHULUAN 
  Bab ini membahas tentang latar belakang, Penegasan Istilah, 
Rumusan Masalah, Tujuan dan Kegunaan Penelitian, Sistematika 
Penelitian. 
BAB II  :  KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR 
  Bab ini membahas tentang Kajian Teori, Kajian terdahulu dan 
Kerangka Pikir. 
BAB III  :  METODOLOGI PENELITIAN 
  Bab ini membahas tentang Jenis dan Pendekatan Penelitian, 
Lokasi Dan Waktu Penelitian, Sumber Data, Informan 
Penelitian, Teknik Pengumpulan Data, Validitas Data, Teknik 
Analisis Data. 
BAB IV    :   GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN  
  Bab ini membahas tentang gambaran umum Perusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel  
BAB V     : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
  Bab ini membahas  tentang hasil dari penelitian dengan 
mengggunakan metode deskriptif kualitatif. 
BAB VI : PENUTUP  








KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR 
 
A. Kajian Teori  
Pada sub ini disajikan kerangka teoritis. Kajian teori memuat teori-teori 
dengan tujuan untuk memudahkan dalam menjawab permasalahan secara 
teoritis dan dengan kajian teori inilah kerangka pikir dirumuskan untuk 
memudahkan pelaksanaan penelitian. 
1. Pengertian Strategi 
Kata strategi berasal dari Yunani Klasik yaitu “stratos” yang artinya 
tentara dan kata “agein” yang berarti memimpin. Dengan demikian, strategi  
dimaksudkan adalah memimpin tentara. Lalu muncul kata strategos yang 
artinya memimpin tentara pada tingkat atas. Jadi, strategi adalah konsep 
militer yang bisa diartikan sebagai seni perang para jendral, atau suatu 
rancangan terbaik untuk memenangkan peperangan.  
Strategi menghasilkan gagasan dan konsepsi yang dikembangkan oleh 
para prakrisi.
13
 Strategi pada dasarnya adalah penentuan jangka panjang suatu 
perusahaan atau instansi dalam memutuskan suatu kebijakan ataupun arah 
tindakan yang diperlakukaan dalam mencapai suatu tujuan. 
Secara umum strategi adalah proses penentuan rencana para pemimpin 
puncak yang berfokus pada tujuan jangka panjang organisasi, disertai 
penyusunan suatu cara atau upaya bagaimana agar tujuan tersebut dapat 
dicapai.  
Sedangkan secara khusus strategi diartikan sebagai tindakan yang 
bersifat inscremental (senantiasa meningkat) dan terus-menerus, serta 
dilakukan berdasarkan sudut pandang tentang apa yang diharapkan oleh para 
pelanggan di masa depan. Dengan demikian strategi hampir selalu dimulai 
dari apa yang terjadi dan bukan dimulai dari apa yang terjadi. Terjadinya 
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kecepatan inovasi pasar yang baru dan perubahan pola konsumen 
memerlukan kompetensi inti (core competencies).
14
 
Menurut J L Thompson mendefenisikan strategi sebagai cara untuk 
mencapai sebuah hasil akhir, hasil akhir menyakut tujuan dan sasaran 
organisasi dan strategi kompetitif untuk masing-masing aktivitas. 
15
 
Strategi pada hakikatnya adalah perencanaan (planning) dan 
manajemen untuk mencapai tujuan, namun strategi tidak hanya berfungsi 
sebagai peta jalan menunjukkan arah saja, melainkan harus mampu 
menunjukkan bagaimana bagian taktik operasionalnya. 
Strategi merupakan panduan perencanaan komunikasi dengan 
manajemen komunikasi. Strategi ini harus mampu menunjukkan bagaimana 
operasionalnya secara praktis harus dilakukan, dalam arti kata bahwak 





 Komunikasi adalah hal yang mendasar dalam kehidupan manusia, 
sebagai mahluk sosial, manusia memerlukan komunikasi untuk berinteraksi 
sehingga komunikasi merupakan bagian dari kebutuhan manusia. Istilah 
komunikasi berasal dari bahasa latin  Communis yang artinya membangun 
kebersamaan antara 2 orang atau lebih. Komuikasi juga berasal dari kata 
Communico yang artinya membagi
17
. 
 Istilah komunikasi berasal dari bahsa inggris yaitu “comunication” 
yang sangat berarti berhubungan, kabar dan pengkabaran
18
. Berdasarkan 
sejarahnya,komunikasi dalam bahasa latin di sebut dengan Communis yang 
berarti “sama”, coomunico, communication, atau communiere yang berarti 
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. Komunikasi pada umumnya diartikan sebagai hubungan 
atau kegiatan-kegiatan yang berkaitn dengan masalah hubungan ,atau di 
artikan pula sebagai saling tukar-menukar pendapat. Komunikasi juga di 




 Menurur Edward Depari komunikasi adalah proses penyampaian 
gagasan, harapan, dan pesan yang di sampaikan melalui lambang tertentu, 
mengandung arti, di lakukakn oleh penyampai pesan di tujukan kepada 
penerima pesan
21
. Dennis Murphy dalam bukunya Bussines Communication 
sebagaiman di kutip oleh wursanti dalam buku etika komunikasi kantor 
mengatakan, “ Communication is the whole proces used it reach other minds 
(Komunikasi adalah seluruh proses yang di pergunakan untuk mencapai 
pikiran pikiran orang lain).
22
 
Menurut Onong Uchjana Efendy, komunikasi adalah proses 
penyampaian pesan dari seseorang kepada orang lain untuk memberi 
informasi atau merubah sikap, pendapat atau prilaku, baik secara langsung 
(lisan) ataupun melalui media
23
. Sedangkan menurut Jhon R, Schemercom, 
komunikasi itu dapat di artikan sebagai proses antara pribadi dalam mengirim 
dan menerima simbol-simbol yang berarti bagi kepentingan mereka.
24
 
Dari pengertian komunikasi di atas, kita dapat mengambil kesimpulan 
bahwa komunikasi adalah sebuah proses penyampaian pesan-pesan yang 
berupa ,gagasan,pendapat,ajakan, dan sebagainya kepada orang lain baik 
secara langsung maupun menggunakan saluran, yang didalamnya terdapat 
kepentingan yang berkomunikasi. 
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Siapa Yang menjadi 
komunikator? 
Pesan Apa yang 
di sampaiakan? 
media apa untuk 
menyampaikan 
pesan? Siapa Yang menjadi 
penerima pesan? 
Dan apa effek 
yang di timbulkan 
dari pesan 
Ada beberapa hal yang harus di mengerti tentang komunikasi, berikut 
adalah urainannya : 
1. Unsur-Unsur komunikasi dalam menjalin komunikasi setidaknya 
terdapat 5 unsur penting yang terlibat, hal ini dapat di kaji mernurut 









Gambar.2.1 : Proses komunikasi menurut Lasswell 
Who dapat di artikan sebagai sumber informasi atau orang yang 
menyampaikan pesan,disebut juga sebagai komunikator, yang berfungsi 
mengirimkan pesan kepada komunikan. Komunikator dapat bersifat, 
individidu,  maupun kelompok, atau organisasi dan perusahaan. Says what 
merupakan Pesan yang akan di sampaikan oleh komunikator kepada 
komunikan. Pesan merupakan Seperangkat lambang yang memiliki makna 
yang nantinya akan di artikan oleh komunikan.  
In Which Channel adalah saluran atau alat yang di gunakan oleh 
komunikator untuk menyampaikan pesan kepada komunikan, pemilihan 
saluran pesan menjadi salah satu bagian penting dalam proses komunikasi 
karena media mempunyai efek yang kuat karena dapat mempengaruhi 
komunikan.  
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 Says What 
WHO 
In Which Channel 
To Whom 





To Whom adalah siapa penerima pesan yang di sampaikan oleh 
komunikator atau yang di sebut komunikan. Komunikan nantinya akan 
menghasilkan sebuah efek dari pesan-pesan yang mereka terima.   
With What Effect  adalah efek yang terjadi pada komunikan atas apa 
yang mereka dapatkan dari pesan yang disampaikan oleh komuikator. Efek 




2. Macam-Macam komunikasi 
Menurut Joseph  A De Vito, seorang profesor dari City University of 
New York membagi komunikasi menjadi 4 macam yaitu
27
: 
a. Komunikasi Antar Pribadi (intrapersonal Communication) 
Merupakan proses komunikasi yang terjadi dalam idividu atau dengan 
kata lain proses berkomunikasi dengan diri sendiri. Jadi dalam pengertian ini, 
seseorang berperan sebagai komunikator maupun sebagai komunikan. Dia 
bedialog dan bertanya jawab dengan dirinya sendiri, memberikan umpan balik 
bagi dirinya sendiri dalam proses internal yang berkelanjutan. 
b. Komunikasi antar Pribadi (Interpersonal Communication) 
Komunikasi interpersonal adalah interaksi tatap muka antar kedua 
atau beberapa orang,dimana pengirim dapat menyampaikan pesan secara 




c. Komunikasi Publik (Public Communication) 
Komunkasi publik adalah komunikasi yang dilakukan oleh seseorang 
kepada sejumlah orang dalam situasi pertemuan (seperti 
rapat,seminar,lokakarya,dan simposium). Komunikasi publik engutamakan 
pengalihan perasaan tersusun secara baik, dalam bentuk lisan,maupun 
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tulisan,yang dimulai dengan proses satu arah kemudian dibuka dialog antara 
pembicara dengan audiens nya
29
. Sehingga dapat di artikan bahwa 
komunikasi ini adalah komunikasi yang di lakukan komunikator dalam 
pertemuan didalam ruangan dengan khalayak ramai. 
d. Komunikasi Massa (Mass Communication) 
Komunikasi massa adalah proses penyampaian informasi,ide,dan 
sikap,kepada khalayak orang, (biasanya dengan menggunakan mesin atau edia 
yang di klarifikasi kedalam media massa ,seperti radio, siaran televisi,koran  
3.  Strategi Komunikasi 
Strategi Komunikasi merupakan paduan dari communication planning 
dan communication management (perencanaan komunikasi dan manajemen 
komunikasi) untuk mencapai suatu tujuan. Untuk mencapai tujuan tersebut 
strategi komunikasi tidak hanya berfungsi sebagai peta yang hanya 
menunjukkan arah, tetapi juga harus menunjukkan taktik operasionalnya
30
. 
Sehingga dapat di pahami bahwa Strategi komunikasi adalah keseluruhan cara 
dan perencanaan komunikasi beserta  taktik operasionalnya untuk mencapai 
tujuan lancarnya komunikasi yang di hendak di capai. 
Menurut David hunger dan Thomas L. Wheelen, Strategi adalah 
serangkaian keputusan dan tindakan manajerial yang menentukan kinerja 
perusahaan dalam jangka panjang. Manajemen strategi meliputi pengamatan 
lingkungan, perumusan strategi( perencanaan Strategi atau bisa juga 
perncanaan jangka panjang), implementasi strategi dan evaluasi strategi.
31
 
Dalam prakteknya strategi komunikasi tidak terlepas dari perencanaan 
komunikasi. Perencanaan komunikasi di tantang untuk selalu bersifat fleksibel 
dan mampu mengantisipasi perkembangan masyarakat dan kemajuan teknologi 
komunikasi informasi. Hal ini sejalan dengan Pandangan Halan Hancock dan 
Eddir C.Y Kuo Bahwa perencanaan komunikasi adalah sebuah dokumen 
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tertulis yang harus menjawab , apa yang ingin di capai,kenapa kita mengingin 
kan hasil yang di peroleh, siapa yang menjadi sasaran,apa yang menjadi kata 
kunci pada pesan yang di bawakan,siapa yang menjadi aktor dalam 
penyampaian pesan,dan bagaimana cara untuk memilih dan menetukannya, 
dengan cara apa yang digunakan untuk mencapai tujuan yang diinginkan, 
bagaimana tipe saluran komunikasi yang bisa di gunakan untuk meyampaikan 
pesan,kapan waktu yang tepat utuk menyampaikan  setiap pesan, bagaimana 
mengukur dan mengevaluasi setiap program yang telah di jalankan
32
. 
 4. Keluhan Pelanggan 
a. Pelanggan 
Pemahaman mengenai pelanggan mengalami perkembangan 
pandangan  dari tradisonal kepada pandangan modern. Menurut pandangan 
tradisional, pelanggan suatu perusahaan adalah setiap orang yang membeli 
dan mengunakan produk perusahaan tersebut. Sedangkan pihak yang 
berinteraksi sebelum tahapan proses menghasilkan produk dianggap sebagai 
pemasok.  
Dalam pandangan modern , konsep pelanggan mencakup pelanggan 
eksternal dan internal. Pelanggan eksternal adalah setiap orang yang membeli 
produk dari perusahaan, sedangkan pelanggan internal adalah semua pihak 
organisasi yang sama yang mengunakan jasa suatu bagian/departmentent 
(termasuk proses selanjutnya dalam proses produksi bertahap).           
Dengan demikian, pada prinsipnya pelanggan adalah orang atau pihak 




Pelanggan merupakan sesuatu  yang sangat penting karena tidak ada 
satu pun organisasi bisnis atau perusahaan yang akan mampu bertahan hidup 
bila ditinggalkan oleh pelanggannya, sehingga komunikasi dengan pelanggan 
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harus di lakukan dengan seefektif mungkin agar perusahaan dapat terus 
menjalin kerja sama yang baik dengan pelanggan.  
Blattberg, Getz dan Thomas menyatakan bahwa pelanggan adalah aset 
keuangan dari organisasi bisnis atau perusahaan yang harus di ukur, di jaga 
dan di maksimalkan seperti aset-aset lainnya. Kotler dan Amstrong 
mengemukakan bahwa pelanggan adalah orang yang paling di harapkan 
kedatangannya dalam suatu organisasi bisnis. Saat ini pelanggan tidak 
tergantung pada organisasi bisnis, namun organisasi bisnis bergantung pada 
pelanggan. Lebih lanjut lagi, Thomson menyatakan bahwa : .
34
 
1. Pelanggan adalah orang atau organisasi yang berinteraksi dengan        
produk, jasa atau proses dan kemungkinan merupakan pengguna akhir.  
2. Pelanggan atau chanel adalah orang atau organisasi yang membeli atau 
menangani produk atau jasa, biasanya sebagai intermidary (pengguna 
lian). 
3. Pelanggan atau proses internal adalah bagian dari rantai proses 
organisasi bisnis yang menyediakan produk atau jasa kepada pelanggan 
eksternal. 
4. Pelanggan di katakana setia atau loyal apabila pelanggan tersebut 
menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu 
kondisi dimana mewajibkan pelanggan membeli paling sedikit dua kali 
dalam waktu tertentu  
b. Keluhan  
Keluhan  merupakan sebuah kata yang sering berkonotasi negatif yang 
di  sampaikan pelanggan kepada perusahaan yang keduanya saling memiliki 
hubungan ketergantungan dan saling menguntungkan. Complain atau di 
dalam bahasa Indonesia kita menyebutnya keluhan pada umumnya di 
persepsikan sebagai masalah, kemarahan, konflik, tuntutan, ganti rugi, 
kesalahan dan sejenisnya. 
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Keluhan pelanggan adalah ketidakpuasan yang dirasakan oleh 
konsumen ketika membeli dan menggunakan barang atau jasa, baik berupa 
barang fisik atau jasa pelayanan. Keluhan pelanggan tidak bisa diabaikan, 
karena mengabaikan hal tersebut akan membuat pelanggan merasa tidak di 
hargai dan tidak diperhatikan sama sekali. 
Keluhan (complain) merupakan bagian sebuah hal penting bagi 
perusahaan, dimana dapat menjadi suatu evaluasi bagi perusahaan 
kedepannya agar dapat memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan.  
Sedangkan menurut Kotler keluhan pelanggan adalah bentuk aspirasi 
pelanggan yang terjadi karena ketidakpuasan  terhadap suatu barang atau jasa 
yang dapat dilakukan maupun tertulis.
35
 
Ada beberapa alasan mengapa pelanggan melakukan komplain  atau 
keluhan kepada masyarakat, yaitu:
36
 
1. Adanya ketidakpuasan pelanggan atas produk barang atau jasa. 
2. Kegagalan organisasi pelayanan memenuhi harapan pelanggan. 
3. Rendahnya aparat pelayanan atas keluhan pelanggan.  
Keluhan pelanggan merupakan sumber informasi yang sangat berharga 
untuk evaluasi peningkatan kinerja dalam perusahaan. Baik data itu data 
sumber daya manusianya ataupun produk atau jasa yang di hasilkan oleh 
perusahaan. Pengaduan keluhan pelanggan membuka kesempatan bagi 
perusahaan untuk memperbaiki masalah dengan segera. Dengan demikian, 
perusahaan dapat mengembangkan ide-ide produk, pemasaran, dan 
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3. Teori Image Restoration  
Penelitian ini berkaitan dengan strategi humas dalam menghadapi 
keluhan pelanggan, terdapat teori yang digunakan sebagai landasan yaitu Teori 
Image Restoration. 
Teori Image Restoration juga disebut teori image repair, karena 
membahas upaya memperbaiki atau merespon citra dan reputasi yang buruk. 
Teori Image Restoration merupakan pengembangan dari teori apologi, dengan 
mengintegrasikan apologia. Benoit membangun teori ini berdasarkan 
pendekatan retorika. Teori ini dikembangkan bukan hanya untuk konteks 
individu, tetapi juga untuk menjelaskan fenomena keorganisasian.  
fokus pada strategi humas sebagai respon atas tuduhan dan kritik 
terhadap organisasi, maka teori ini bisa diterapkan saat organisasi dalam situasi 
krisis. Tuduhan dan kritik dapat menjadi pemicu terjadinya krisis sekaligus 
pendorong eskalasi krisis untuk membesar.  
Selain itu menurut Benoit mengatakan mengenai asumsi Image 
Restoration komunikasi yang terbaik dikosenseptualisasikan sebagai kegiatan 
yang diarahkan pada tujuan dan mempertahankan reputasi positif adalah salah 
satu tujuan komunikasi. Oleh sebab itu peneliti lebih memilih teori yang di 
cetuskan oleh Benoit.  
Dalam praktik humas, Teori Image Restoration memberikan panduan 
bagi praktisi saat menerapkan strategi mengatasi krisis. Beberapa hal yang 
perlu dilakukan praktisi humas:
38
 
a. Mengidentifikasi opini atau tuduhan apa saja yang berpotensi mengancam 
citra dan reputasi organisasi. Termasuk disini rumor yang beredar. 
Organisasi semestinya tidak mengabaikan opini dan tuduhan/tuntutan yang 
dilakukan publiknya. 
b. Publik yang memberi perhatian pada kasus yang terjadi (silent  public atau 
aware public) mestinya dipersepsi sebagai kelompok yang tidak 
menyetujui kasus yang terjadi; kasus yang memerlukan strategi 
merestorasi pastinya yaitu kasus yang berpotensi menjatuhkan citra positif, 
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karena itu organisasi mesti berangkat dari persepsi bahwa publik 
mempunyai respon negatif terhadap organisasi.  
c. Mengidentifikasi isu apa saja yang diketahui publik. Persepsi dianggap 
lebih penting dari kejadiannya, yaitu sering kali persepsi dan opini yang 
berkembang membuat kasus membesar dari kejadian awal. Pemberitaan 
media yang sangat gencar bisa membentuk realitas sendiri yang bisa jauh 
lebih besar dari peristiwa aslinya. 
d. Organisasi jangan memandang ringan kasus yang terjadi. Organisasi mesti 
berpandangan bahwa kasus yang terjadi adalah kasus yang perlu 
diperhatikan, meskipun pada kenyataannya kasus tersebut tidak terlalu 
besar. 
e. Organisasi harus menentukan siapa target sasaran dari pesan-pesan 
komunikasinya. Karena itu perlu dilakukan strategi mengidentifikasi 
stakeholder dan publik. Misalnya, siapa stakeholder yang berpeluang 
menjadi publik, siapa publik yang aware, aktif maupun pasif. 
f. Menentukan strategi restorasi berdasarkan evaluasi terhadap suatu krisis. 
Meskipun Coombs & Schidt mengatakan “no set guidelines ore offered for 
this evaluation”, tetapi secara umum penentuan strategi (tipologi) 
merestorasi sangat ditentukan oleh jenis kejadian yang memicu krisis, 
dampaknya bagi citra positif dan reaksi bagi public. Dalam mengevaluasi 
ketiga hal itu, organisasi harus bersifat terbuka, jujur, dan tidak menutupi 
fakta. Ketiganya akan membangun kepercayaan sebagai dasar strateginya. 
g. Mengevaluasi sejauh mana strategi merestorasi citra telah berjalan, apakah 
mampu mengembalikan citra positif atau belum. Jika belum, strategi apa 
yang gagal? Penyebabnya apa? Sehingga bisa memberikan rekomendasi 









Dalam melakukan evaluasi terhadap strategi merestorasi citra yang 
dilakukan organisasi, Teori Image Restoration yang dibangun dari pendekatan 
retorika fokus untuk mengidentifikasi kata-kata atau kalimat dan tindakan yang 
diterapkan organisasi untuk mempertahankan citranya.   
Selanjutnya, memasukkan informasi tentang hasil identifikasi itu 
kedalam kategori tipologi yang disediakan Teori Image Restoration. Pada 
akhirnya, peneliti mengevaluasi apakah strategi itu sesuai untuk mengatasi 
krisis memuaskan stakeholder-nya dengan memberikan bukti sebagai indikator 
kesuksesan dan kegagalan upaya merestorasi citra. 
 
B. Kajian Terdahulu  
Sebagai Pedoman maupun petunjuk dalam melakukan penelitian ini 
penulis mencantumkan penelitian terdahulu yang jika dilihat dari segi isi 
maupun judul memeliki beberapa persamaan dan menjadikan panduan terhadap 
skripsi yang akan di buat oleh penulis karna melihat ada sesuatu keterkaitan 
antara permasalahan terdahulu seperti :  
Penelitian Dhika Dadi Pawesti Putri
39
 dengan judul “Prosedur 
Pelayanan Keluhan Pelanggan PT.PLN (Persero) Area Pelayanan 
Jaringan Surakarta” (Universitas Sebelas Maret),2010. Penelitian ini 
dilakukan  untuk mengetahui bagaimana Prosedur Pelayanan yang dilakukan 
PT.PLN (Persero) area pelayanan jaringan surakarta. Persamaan Terdapat 
permasalahan yang sama yaitu keluhan pelanggan, Perbedaan Penulis 
membahas tentang strategi komunikasi  sedangkan penilitian ini membahas 
tentang prosedur pelayanan. 
Penelitian Febri Budi Susilo
40
 dengan judul “Strategi  Komunikasi 
PT. PLN (Persero) Cabang Kota Pekanbaru Rayon Simpang Tiga Dalam 
Merespon Keluhan Pelanggan Atas Gangguan Pemadaman Listrik dan 
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Pemadaman Listrik Terencana”(Uin Suska Riau), 2010. Penelitian  
dilakukan untuk mengetahui  strategi komunikasi dalam menangani keluhan 
pelanggan. Persamaan Terdapat permasalahan yang sama yaitu keluhan 
pelanggan, PerbedaanPenulis membahas tentang keluhan pelanggan secara luas 
sedangkan penelitian yang dilakukan Febri Budi Susilo terfokus pada 
gangguan pemadaman listrik dan pemadaman listrik terencana. 
Penelitian Eva Oktaviani
41
 dengan judul ”Strategi  Costumer  
Relations  Dalam  Menangani  Keluhan Pelanggan Di Balai  Karantina  
Pertanian Semarang” (Universitas Pembangunan Nasional), 2011. Penelitian 
dilakukan  untuk mengetahui bagaimana Customer relations di BKP Semarang 
memiliki strategi dalam menangani keluhan pelanggan BKP Semarang. 
Persamaan Terdapat permasalahan yang sama yaitu keluhan pelanggan, 
perbedaan Perbedaan antara strategi  pelayanan  menggunakan teori Image 
Restorations dengan strategi Costumer  Relations.  
Penelitian Inge Maudy Putri
42
 dengan judul “Analisis Penanganan 
Keluhan Pelanggan  Terhadap Kepuasan Pelanggan  PT. XL AXIATA 
TBK DI DKI JAKARTA” (Jakarta),2011. Penelitian dilakukan  untuk 
mengetahui bagaimana Analisis  penanganan keluhan pelanggan terhadap 
kepuasan pelanggan di PT.XL AXIATA TBK DKI JAKATA. Persamaan 
Terdapat permasalahan yang sama yaitu keluhan pelanggan, Perbedaan  
Metode yang di gunakan penulis saat ini adalah metode penelitian deskriptif 
kualitatif sedangkan Inge dan  Heppy menggunakan metode analisis deskriptif. 
Penelitian Abnertus Chistoper Sitanggang
43
 dengan judul “Pengaruh 
Penanganan Keluhan  Pada Kepuasan Konsumen Di Hotel Grand Praba 
Bandar Lampung”(Universitas Lampung Bandar Lampung),2017. Penelitian 
ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana penanganan keluhan pada kepuasan 
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konsumen dengan menggunakan metode deskriptif verifikatif dengan 
pendekatan survey. Persamaan Terdapat persamaan yang sama yaitu tentang 
keluhan pelanggan, Perbedaan Penulis meneliti tentang keluhan pelanggan 
sedangkan penelitian Abnertus Chistoper Sitanggang membahas tentang 
pengaruh penanganan keluhan pelanggan pada kepuasan konsumen.   
Penelitian Riza  Helmawan Wahyudi
44
 dengan judul “Pengaruh  
Penanganan Keluhan  Dan Kualitas  Pelayanan Terhadap  Loyalitas  
Nasabah  Pada  BPRS Tanmiya  Artha Kediri ”( Institut  Agama Islam  
Negeri Tulungagung),2015. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 
bagaimana Pengaruh Penanganan Keluhan dan Kualitas Loyalitas dengan 
metode penelitian pendekatan kuantitatif. Persamaan Terdapat persamaan yang 
sama yaitu tentang  Penanganan Keluhan pelanggan, Perbedaan Penulis 
menggunakan metode deskriptif kualitatif sedangkan penelitian yang dilakukan 
Riza Helmawan Wahyudi menggunakan metode penelitian pendekatan 
kuantitatif.   
Penelitian Selvina L. Lengkong, Mariam sondakh , J.W. Londa
45
 
dengan judul Strategi  Public  Relations Dalam  Pemulihan Citra 
Perusahaan  (Studi Kasus Rumah  Makan  Kawan  Baru  Megamas  
Manado). Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana strategi 
Public Relations dalam pemulihan citra rumah makan Kawan Baru Megamas 
Manado dengan menggunakan metode penelitian Kualitatif . Terdapat 
persamaan yang sama yaitu sama membahas tentang Pemulihan citra dan 
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C. Kerangka Pikir  
Kerangka pikir adalah penjelasan tentang variabel yang akan dijadikan 
tolak ukur penelitian di lapangan yang disesuaikan dengan rumusan masalah. 
Berdasarkan hal yang diangkat oleh penulis yaitu strategi Komunikasi  
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel dalam 
menangani keluhan Pelanggan Di Kota Padang Sidempuan Prov Sumut.  
Dengan kinerja   Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)  Tirtanadi 
Cabang Tapsel memberikan pelayanan prima ini diharapkan mampu 
menjelaskan bagaimana strategi komunikasi   Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel  mampu memberikan pelayanan pada 
masyarakat yaitu pelayanan pelanggan. Untuk memperjelas maka dibuat 
arahan pemikiran sebagai landasan dalam melakukan penelitian 
berdasarkan teori Image Restoration.  
Kerangka pikir yang digunakan dalam penelitian ini berusaha 
membuat arahan untuk mempermudah melakukan penelitian mengenai 
Strategi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel 
dalam memberikan pelayanan pada pelanggan. Dengan demikian apabila 
kinerja humas Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang 
Tapsel dalam memberikan pelayanan dapat berjalan dengan baik, maka akan 
mendapatkan hasil pelayanan pelanggan yang lebih baik, yaitu kepuasan 
pelanggan atau masyarakat pengguna jasa. Kerangka pikir dalam penelitian 









































Tabel 2.1 : Kerangka Pikir Penelitian  
Sumber    : Modifikasi Penulis di adopsi Kriyantono, 2014 :  227 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)  Tirtanadi Cabang Tapsel 
Strategi Komunikasi 
- Mengidentifikasi opini atau tuduhan 
(mendengar keluhan pelanggan melalui 
pegawai yang bertugas di lapangan); 
- Respon Pelanggan; 
- Mengidentifikasi isu (melihat keluhan 
pelanggan); 
- Memperhatikan kasus (selalu menganggap 
keluhan kecil sebagai  hal penting yang harus 
di selesaikan); 
- Menentukan siapa target sasaran dari pesan-
pesan komunikasi (pelanggan); 
- Menentukan stategi restorasi (mencari jalan 
keluar atas keluhan pelanggan); 
- Mengevaluasi stategi merestorasi berjalan 
(melihat apakah strategi berjalan/tidak dalam 
mengatasi keluhan pelanggan) 
Menangani keluhan pelanggan 
Teori Image Restoration 







A. Jenis Penelitian  
Adapun metode penelitian ini adalah deskriptif kualitatif yaitu 
mendeskripsikan atau menggambaran data dan fakta mengenai Strategi 
Komunikasi  Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel 
Dalam menangani Keluhan Pelanggan Di Kota Padang Sidempuan Prov 
Sumut. 
Seperti penelitian pada umumnya, penelitian ini dituntut untuk 
memiliki objek yang jelas agar data yang diperoleh akurat. Oleh karena itu 
dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian dengan pendekatan 
deskriptif kualitatif. Data yang digambarkan secara obyektif berdasarkan data 
atau fakta yang ditemukan. 
Penelitian kualitatif adalah penelitian yang yang bermaksud untuk 
memahami  fenomena tentang apa yang dialami oleh subyek penelitian secara 
holistik, dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada 




Dalam arti penelitian ini adalah akumulasi data dasar dengan cara 
deskriptif samata-mata tidak perlu mencari atau menerangkan saling 
hubungan, menguji hipotesis, membuat ramalan, menerangkan atau 
mendapatkan makna implikasi, walaupun penelitian bertujuan untuk 
menemukan hal-hal tersebut dapat mencakup juga metode-metode deskriptif.
47
 
B. Lokasi dan waktu Penelitian  
Adapun yang menjadi lokasi dalam penelitian ini yaitu Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Tapsel Jl. Mawar, Ujung Padang, Padang 
sidimpuan Sel., Kota Padang Sidempuan, Sumatera Utara 22725.  Penelitian 
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ini dilaksanakan terhitung dimulai dari bulan Oktober 2020  hingga November  
2020. 
C. Sumber Data 
1. Data Primer yaitu data yang didapat saat berada dilapangan dalam 
penelitian melalui wawancara dan observasi. 
2. Data  Sekunder yaitu data pendukung data primer yang diperoleh dari 
buku – buku, dokumentasi dan reveresi yang relevan dengan penelitian.  
 
D. Informan Penelitian  
Informan penelitian adalah seseorang atau anggota kelompok yang 
diriset yang diharapkan mempunyai informasi penting.
48
 
Dalam penelitian ini yang menjadi informan penelitian yaitu Humas 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel . 
Sebagaimana dapat di lihat pada tabel  3.1  :  
 
No  Nama Jabatan 
1 Sulitno laiya Kepala Seksi  Hubungan Masyarakat 
2 Sontang Muliadi Siregar  Kepala Seksi Umum 
3 Ridwanto Harahap Pelanggan PDAM 
 
Tabel 3.1 Informan Penelitian 
 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data adalah teknik atau cara yang digunakan 
untuk mengumpulkan data. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 
menggunakan 3 (tiga)  cara yaitu : 
1) Observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan peneliti 
untuk mengamati atau mencatat suatu peristiwa secara langsung. 
Observasi terbagi  2 (dua)  yakni
49
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a. Participant observation 
Dalam participant observation, peneliti terlibat secara langsung dalam 
kegiatan sehari-hari orang atau situasi yang diamati sebagai sumber 
data penelitian.  
b. Observasi  Non participant  
Berlawanan dengan participant observation, non participant 
observation merupakan observasi yang penelitinya tidak terlibat dan 
hanya hanya sebagai pengamat independen.  
Peneliti akan menjadi participant observation  dan menyaksikan atau 
mengamati bagaimana strategi Komunikasi dalam menangani keluhan 
pelanggan.  
2) Wawancara  atau interview adalah proses memperoleh keterangan untuk 
tujuan penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara 
pewancara dengan responden atau orang yang di wawancarai.
50
 
 Peneliti akan menyiapkan sejumlah pertanyaan yang telah disusun dan 
mengadakan wawancara. Ketika informan  merespon atau memberikan 
pandangannya atas pertanyaan yang diajukan, peneliti mencatat jawaban 
tersebut. Pertanyaan yang sama kemudian akan ditanyakan kepada setiap 
orang responden dalam peristiwa yang sama.  
3) Dokumentasi adalah salah satu metode pengumpulan data yang digunakan 
dalam metodeologi penelitian sosial. Pada intinya metode ini dokumenter 
adalah metode yang digunakan untuk menelusuri data historis.   
Dokumentasi merupakan sarana pembantu penelitian dalam 
mengumpulkan data atau informasi dengan cara membaca surat-surat 
pengumuman, ikhtisar rapat, pernyataan tertulis kebijakan tertentu dan 
bahan – bahan tulisan lainnya
51
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Peneliti akan mendokumentasi segala sesuatu yang dapat membantu 
peneliti  dalam penelitian seperti dokumentasi data keluhan pelanggan dan 
yang lainnya.  
F. Validitas Data  
Setelah penelitian dilakukan, maka selanjutnya perlu dilakukan 
validitas data atau pengujian dan pemeriksaan keabsahan data. Validitas data 
yang penulis gunakan dalam penelitian ini  triangulasi. Triangulasi data adalah 
teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain 
diluar data itu untukpengecekan atau sebagai pembanding terhadap data itu
52
.  
Triangulasi terbagi menjadi 4 (empat), yaitu  :  
1. Tringulasi sumber 
Trigulasi sumber ini membandingkan atau mengecek ulang derajat 
kepercayaan suatu informasi yang diperolah dari sumber berbeda. 
2. Tringulasi metode 
Trigulasi metode ini merupakan usaha pengecekan keabsahan data dan 
temuan riset, maka tringulasi metode dapat dilakukan menggunakan lebih 
dari satu teknik pengumpulan data umtuk memperoleh data. 
3. Tringulasi peneliti 
Tringulasi peneliti menggunakan lebih dari satu peneliti dalam 
mengadakan observasi atau wawancara. Penggunaan peneliti atau 
pengamat yang lainnya membantu mengurangi penyimpanan dalam 
pengumpulan data. 
4. Tringulasi teoritik 
Tringulasi teoritik memanfaatkan dua atau lebih teori sebagai 
perbandingan atau keperluan ranangan riset, pengumpulan data dan 
analisis data secara lebih lengkap agar hasilnya lebih komperhenshif. 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan triangulasi sumber yaitu 
dengan  membandingkan hasil wawancara informan yang satu dengan yang 
lain, sehingga dapat diperoleh data yang akurat. 
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G. Teknik Analisis  Data  
Dalam penelitian deskriptif kualitatif ini, metode analisis data yang 
digunakan adalah analisis model Miles & Hubermen, dimana dijelaskan bahwa 
analisis data meliputi tiga alur kegiatan, yaitu :
53
 
a. Reduksi data 
Merupakan proses pemilihan data, mengolonglan, megarahkan, membuang 
yang tidak perlu dan mengorganisasikan data dengan cara sedemikian rupa 
hingga kesimpulan dan verifikasi. 
b. Penyajian data 
Dalam penyajian data ini seluruh data-data di lapangan yang berupa hasil 
observasi, wawancara dan dokumentasi, akan dianalisa sesuai dengan 
teori-teori yang telah dipaparkan sebelumnya sehingga dapat memunculkan 
deskripsi tentang strategi Komunikasi  Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel dalam menangani keluhan Pelanggan Di 
Kota Padang Sidempuan Prov Sumut. 
c. Penarikan Kesimpulan 
d. Penarikan kesimpulan adalah kegiatan pengambaran secara utuh dari objek 
yang diteliti pada proses penarikan kesimpulan berdasarkan penggabungan 
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PROFIL PERUSAHAAN  
1. Profil Perusahaan  
    a.  Sejarah Perusahaan  
PDAM Tirtanadi dibangun oleh Pemerintahan Kolonial Belanda 
pada tanggal 8 Desember 1905 yang diberi nama NV Waterleiding 
Maatschappij Ajer Beresih. Pembangunan ini dilakukan oleh Hendrik 
Cornelius Van Den Honert selaku Direktur Deli Maatschappij, Pieter Kolff 
selaku Direktur Deli Steenkolen Maatschappij dan Charles Marie Hernkenrath 
selaku Direktur Deli Spoorweg Maatschappij. Kantor Pusat dari perusahaan 
air bersih ini berada di Amsterdam Belanda.  
Perusahaan Daerah Air Minum Tirtanadi didirakan pada tanggal 23 
September 1905 dengan nama NV. Water Leiding Maatschappij Ajer Beresih 
yang berkantor pusat di Amsterdam negeri Belanda. Dengan dikeluarkannya 
Peraturan Daerah Sumatera Utara No.11 tahun1979 perusahaan ini resmi 
menggunakan nama yang sekarang (Perusahaan Daerah Air Minum Tirtanadi) 
disingkat PDAM Tirtanadi yang berlokasi di Jl.Sisingamangaraja No.1 
Medan. 
 Pada Tahun 1985, Peraturan Daerah ini disempurnakan dengan 
Peraturan Daerah Tingkat I Sumatera Utara No.25 tahun 1985 tentang 
Perusahaan Daerah Air Minum Propinsi Daerah Tingkat I Sumatera Utara. 
Selanjutnya pada tahun 1991 diadakan perubahan pertama Peraturan Daerah 
No.25 tahun 1985 dengan No.6 tahun 1991.  
Dalam Peraturan Daerah ini PDAM Tirtanadi disamping menangani 
Air Bersih juga ditugaskan mengelola Air limbah. Selanjutnya pada tanggal 29 
April 1999, Peraturan Daerah No.6 tahun Universitas Sumatera Utara 8 1991 
diperbaharui lagi dengan Peraturan Daerah Propinsi Daerah Tingkat I 




Pada saat itu air yang diambil dari sumber utama mata air Rumah 
Sumbul di Sibolangit dengan kapasitas 3000 m3/hari. Air tersebut 
ditransmisikan ke Reservoir Menara yang memiliki kapasitas 1200 m3 yang 
terletak di Jl. Kapitan (sekarang kantor Pusat PDAM Tirtanadi Provinsi 
Sumatera Utara). Reservoir ini memiliki ketinggian 42 m dari permukaan 
tanah.  Reservoir ini dibuat dari besi dengan diameter 14 m. Setelah 
kemerdekaan Indonesia, perusahaan ini diserahkan kepada Pemerintah 
Provinsi Sumatera Utara melalui Pemerintah Indonesia.  
Berdasarkan Perda Sumatera Utara No 11 tahun 1979, status 
perusahaan diubah menjadi PDAM Tirtanadi Provinsi Sumatera Utara. Sejak 
tahun 1991 PDAM Tirtanadi ditunjuk sebagai operator sistem pengelolaan air 
limbah Kota Medan. Dalam rangka pengembangan cakupan pelayanan air 
minum bagi masyarakat Sumatera Utara, PDAM Tirtanadi melaksanakan 
kerjasama operasi dengan 9 (Sembilan) PDAM di beberapa Kabupaten di 
Sumatera Utara, yaitu Kabupaten Simalungun, Kabupten Deli Serdang, 
kabupaten Toba Samosir, Kabupaten Tapanuli Selatan, Kabupaten Tapanuli 
Tengah, Kabupaten Mandailing Natal, Kabupaten Nias, Kabupaten Nias 
Selatan dan Kabupaten Samosir.  
Pada Februari 2009, PDAM Tirtanadi Cabang Nias, Madina, dan 
Simalungun dikembalikan ke Pemkab-nya masing masing dengan 
pertimbangan bahwa pihak Pemkab telah memiliki kemampuan di dalam 
pengelolaan PDAM di daerahnya masing - masing. Universitas Sumatera 
Utara 9 Pada tanggal 10 September 2009, telah ditandatangani Peraturan 
Daerah Provinsi Sumatera Utara No 10 Tentang Perusahaan Daerah Air 
Minum Tirtanadi yang menyatakan bahwa tujuan pokok PDAM Tirtanadi 
adalah untuk mengelola dan menyelenggarakan pelayanan air minum yang 
memenuhi persyaratan kesehatan dan untuk mengembangkan perekonomian 
daerah, meningkatkan pendapatan daerah, serta meningkatkan kualitas 








2. Logo serta Visi  Misi Perusahaan  
a. Logo Perusahaan 
     
   Gambar 4.1 Logo Organisasi  
 
Logo Perusahaan  PDAM Tirtanadi merupakan logo yang sederhana 
dengan beberapa lambang lingkaran , huruf  T , gelombang air dan dengan 
tulisan Tirtanadi . Lingkaran Menggambarkan pelayanan kepada masyarakat  
secara terus menerus tanpa terputus.  Huruf T Huruf T menyerupai pipa pada 
logo PDAM Tirtanadi menggambarkan ruang lingkup tugas PDAM Tirtanadi 
yang sebagian besar adalah berhubungan dengan system perpipaan. 
Gelombang Tiga Gelombang air yang berjumlah tiga yang ada didalam logo 
menggambarkan pelayanan air minum bersih.  Warna Biru  yang ada dalam 
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b. Visi Perusahaan   
PDAM Tirtanadi menjadi perusahaan pengelola air minum dan air limbah 
yang terdepan di Indonesia, sehat dan memberikan pelayanan prima 
kepada pelanggan. 
c. Misi Perusahaan  
1. Memberikan pelayanan air minum kepada masyarakat yang memenuhi 
azas kualitas, kuantitas, dan kontinuitas serta keterjangkauan masyarakat 
dengan menerapkan Good Corporate Govermance yang didukung oleh 
SDM yang berintegritasi, berkemampuan dan profesional. 
2. Menunjang peningkatan kualitas lingkungan dengan mengembangkan 
pelayanan air limbah. 




3.     Tujuan Pokok PDAM Tirtanadi 
Tujuan PDAM Tirtanadi : 
a. Mengembangkan perekonomian Daerah. 
b. Pendapatan Asli Daerah. 
c. Menyelenggarakan pelayanan air minum. 
d. Memenuhi persyaratan kesehatan. 
e. Memberikan pelayanan penyaluran air limbah. 
f. Meningkatkan kualitas lingkungan 
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4 . Struktur Perusahaan  
56
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4. Job Description 
a. Direktur Utama 
1. Memimpin dan mengendalikan kegiatan atau jalannya perusahaan. 
2. Menetapkan dan menyelenggarakan kebijakan serta strategi 
perusahaaan. 
3. Memajukan, meningkatkan dan mempertahankan kinerja perusahaan. 
4. Melaporkan perkembangan perusahaan kepada Gubernur melalui 
Dewan Pengawas 
5. Mewakili perusahaaan baik didalam dan diluar perusahaan. 
6. Menjalin hubungan kerja eksternal 
7. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan Gubernur 
b. Direktur Air Minum  
1. Menyusun kebijakan dan strategi perusahaan dalam bidang 
Perencanaan dan Produksi. 
2. Membantu Direktur Utama dalam membuat keputusan kebijaksanaan 
atau strategi dalam pengembangan perusahaan. 
3. Mengawasi dan melakukan pembinaan pelaksanaan tugas unit kerja 
bawahan. 
4. Mengawasi dan mengendalikan operasional sistem instalasi air bersih 
maupun air limbah dalam lingkup tugasnya. 
5. Dapat bekerjasama dengan Direktur Utama maupun antar Direksi. 
c. Direktur Administrasi dan Keuangan 
1. Melaksanakan koordinasi dengan direksi lainnya. 
2. Menyusun kebijaksanaan atau strategi perusahaan dalam bidang 
Administrasi dan Keuangan. 
3. Membantu Direktur Utama dalam mengambil keputusan. 
4. Mengadakan dan memimpin rapat dalam lingkup tugasnya. 





6. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan Direktur Utama sesuai 
bidangnya. 
7. Bertanggung jawab kepada Direktur Utama. 
d. Kepala Divisi Keuangan 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lain yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja Divisi Keuangan. 
3. Merencanakan dan mengendalikan sumber-sumber pendapatan serta 
pengeluaran perusahaan. 
4. Monitoring penerimaan tagihan rekening air minum dan retribusi air 
limbah melalui Payment Point Online Banking (PPOB) setiap hari. 
5. Menindaklanjuti permasalahan terhadap pembayaran tagihan 
pembayaran air minum dan retribusi air limbah melalui Payment 
Point Online Banking (PPOB) setiap hari. 
6. Melakukan rekonsiliasi terhadap pembayaran tagihan rekening air 
minum dan retribusi air limbah melalui Payment Point Online 
Banking (PPOB) setiap hari. 
7. Melaksanakan optimalisasi dalam pelaksanaan realisasi anggaran 
8. pendapatan dan biaya perusahaan. 
9. Mengatur dan menyusun rencana pembayaran hutang jangka panjang 
dan jangka pendek perusahaan. 
10. Mencari sumber-sumber pendanaan eksternal untuk pengembangan 
perusahaan. 
11. Memeriksa kelengkapan dokumen pembayaran. 
e. Kepala Divisi Perencanaan Air Minum 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lain yang berhubungan 
dengan tugasnya. 





3. Memberikan rekomendasi atas spesifikasi yang dibutuhkan oleh 
semua unit kerja bidang air minum yang belum ditetapkan 
standarnya. 
4. Merencanakan dan mengendalikan program kerja bidang gambar 
teknik. Universitas Sumatera Utara  
5. Membimbing, memberdayakan dan mengatur pegawai untuk 
kepentingan pelaksanaan tugasnya. 
6. Melaksanakan pengembangan dan pembinaan Sumber Daya Manusia 
pada unit kerja bawahannya. 
f. Kepala Divisi Penanggulangan Kehilangan Air 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lain yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melakukan program kerja Divisi Penanggulangan 
Kehilangan Air. 
3. Meneliti dan mengevaluasi penyebab kebocoran fisik dan non fisik 
dan membuat rekomendasi untuk pencegahan dan 
penanggulangannya 
g. Kepala Divisi Peralatan Teknik 
1. Merencanakan dan melaksanakan program kerja Divisi Peralatan 
Teknik. 
2. Melaksanakan pengelolaana dan pemeliharaan peralatan mekanikal, 
3. elektrikal, sistem komputer dan peralatan komunikasi perusahaan. 
4. Menyediakan data dan informasi kepada pihak internal dan pihak 
eksternal. 
h.  Kepala Divisi Pengelolaan Air Minum 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lain yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja di divisi pengelolaan 
air minum. 
3. Merencanakan dan mengatur produksi air minum sesuai dengan 




4. Menetapkan jumlah produksi air minum yang dihasilkan oleh 
masingmasing instalasi pengelolaan air minum. 
5. Menetapkan kebutuhan maupun pengembangan peralatan 
pemerikasaan kualitas air minum diseluruh unit kerja. 
6. Melakukan optimalisasi dalam proses produksi air minum. 
i. Kepala Divisi Transmisi Distribusi 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lain yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja divisi transmisi 
distribusi. 
3. Melaksanakan pengkajian terhadap sistem transmisi distribusi 
maupun permasalahan air minum. 
4. Melakukan kajian atau evaluasi setiap pengembangan sistem jaringan 
perpipaan air minum sebelum dan sesudah dilaksanakan. 
5. Merencanakan pengembangan dan penyempurnaan sistem jaringan 
perpipaan air minum. 
j.  Kepala Divisi Hubungan Langganan 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lain yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja divisi hubungan 
langganan 
3. Melaksanakan pengkajian terhadap peluang pemasaran maupun 
permasalahan air minum. 
4. Melakukan koordinasi dengan cabang-cabang dalam hal peningkatan 
pemasaran dan pelayanan langganan. 
5. Mengkoordinir perencanaan jumlah sambungan baru. 







k. Kepala Divisi Operasional Pelayanan Air Limbah 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lain yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja divisi operasional 
pelayanan air limbah. 
3. Membuat dan menyampaikan laporan tentang permasalahan atau 
gangguan pada peralatan mekanikal, elektrikal dan operasional 
pelayanan air limbah. 
4. Menindaklanjuti keluhan maupun tanggapan dari pelanggan air 
limbah. 
5. Menyediakan data dan informasi untuk pihak internal maupun 
eksternal. 
l.  Kepala Unit Bengkel 
1. Merencanakan dan melaksanakan program kerja unit bengkel. 
2. Menyusun, merencanakan, melaksanakan, dan mengevaluasi jadwal 
pemeliharaan peralatan bengkel meter air dan mobil dinas 
perusahaan. 
3. Melaksanakan rekondisi meter-meter air terutama meter-meter yang 
layak untuk direkondisi. 
4. Mengendalikan administrasi dan penggunaan fasilitas transportasi 
kendaraan dinas perusahaan. 
5. Melengkapi identitas semua barang yang masuk baik baru maupun 
lama sebelum dipergunakan sebagaimana mestinya. 
m. Kepala Divisi Pengolahan dan Pengembangan Air Limbah 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lain yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja divisi pengolahan 
dan pengembangan air limbah. 
3. Melakukan studi kelayakan untuk kegiatan pengembangan 
pengolahan air limbah. 




5. Melakukan perawatan dan pemeliharaan seluruh sarana dan proses 
pengolahan air limbah. 
6. Mengupayakan proses pengolahan air limbah berjalan sesuai 
dengan rencana program dan memenuhi baku mutu. 
7. Mengusulkan pengadaan barang sesuai dengan kebutuhan 
berdasarkan ketentuan yang berlaku. 
8. Menyerahkan hasil pengolahan data sesuai dengan kebutuhan 
kepala divisi erkait. 
9. Melaksanakan pengembangan dan pembinaan sumber daya 
manusia pada unit kerja dibawahnya. 
10. Menyediakan data dan informasi untuk pihak internal maupun 
eksternal. 
n.  Kepala Divisi Perencanaan Air Limbah 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lainnya yang 
berhubungan dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja divisi 
perencanaan air limbah. 
3. Membuat standar design dan menyusun standar kerja bidang air 
limbah dan syarat-syarat yang diperlukan. 
4. Mengkoordinir perhitungan rencana anggaran biaya pekerjaan 
perbaikan dan investasi bidang air limbah dalam perencanaan 
keperluan divisi-divisi air limbah. 
o. Kepala Divisi Sistem Informasi Manajemen 
1. Mencetak, mensortir, dan menyerahkan DRD dan rekening air 
minum dan retribusi air limbah pelanggan tertentu kepada divisi 
keuangan. 
2. Membuat dan mengembangkan seluruh sistem informasi yang 
diperlukan perusahaan. 
3. Menerapkan dan mensosialisasikan program terbaru yang 





4. Mengelola, mengevaluasi, dan memelihara seluruh data yang 
berhubungan dengan sistem informasi yang dipergunakan. 
p.  Kepala Divisi Umum 
1. Melakukan koordinasi dengan divisi lain yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja divisi umum. 
3. Melaksanakan pengadaan barang-barang kebutuhan perusahaan 
sesuai dengan spesifikasi yang ditentukan. 
4. Memenuhi permintaan barang-barang tertentu sesuai dengan 
kualitas secara efektif dan efesien. 
5. Melaksanakan monitoring aplikasi program komputer 
pengadaan/persediaan barang diseluruh unit kerja. 
6. Melaksanakan prosedur administrasi surat-menyurat perusahaan. 
7. Mencatat, menyimpan, mengamankan dan memelihara surat 
dokumen aset perusahaan dan surat dokumen aset perusahaan 
diserahkan kepada divisi aset manajemen sebagai pendukung 
data dokumen aset perusahaan. 
8. Mengelola dan mengendalikan serta bertanggung jawab terhadap 
pengarsipan surat-surat penting dan dokumen perusahaan. 
9. Mengatur penggunaan, perawatan, pemeliharaan sarana dan 
kebutuhan ruangan kerja dikantor pusat. 
q. Kepala Divisi Aset Manajemen 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lainnya yang 
berhubungan dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja divisi aset 
manajemen. 
3. Membuat dan melaksanakan sistem prosedur administrasi dan 
perusahaan bidang aset teknik dan bidang aset bangunan agar 
dapat diaplikasikan diseluruh unit kerja. 
4. Melaksanakan pengembangan dan pembinaan sumber daya 




5. Menyediakan data dan informasi untuk pihak internal maupun 
eksternal. 
r. Kepala Divisi Sumber Daya Manusia 
1. Melakukan koordinasi dengan divisi lain yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja divisi sumber 
daya manusia. 
3. Mengelola, menyimpan dan mengamankan data-data 
kepegawaian. 
4. Mengajukan dan membuat kriteria-kriteria jabatan, promosi, 
kenaikan pangkat, penghasilan, sanksi, dan biaya perjalanan 
dinas. 
5. Membuat daftar perhitungan penghasilan pegawai, daftar 
perhitungan gaji, pajak penghasilan pegawai dan proses 
pembayarannya. 
6. Mengelola dan mengevaluasi aplikasi program komputer 
pemetaan jenjang karir pegawai sesuai dengan struktur 
organisasi perusahaan untuk lima tahun kedepan. 
7. Mengevaluasi daftar penilaian pegawai dari seluruh unit kerja. 
s.  Kepala Divisi Sistem Manajemen 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lainnya yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja divisi sistem 
manajemen. 
3. Melaksanakan evaluasi yang berkaitan dengan sistem dan prosedur 
untuk pengembangan perusahaan. 
4. Melakukan evaluasi terhadap peningkatan standar, kebijakan, 
peraturanperaturan, surat keputusan, surat edaran, dan peningkatan 
system manajemen. 
5. Memeriksa dan memastikan penerapan sistem manajemen 




6. Memonitor tindakan koreksi agar tepat waktu dan dijalankan. 
7. Merencanakan perolehan dan mengendalikan sertifikasi akreditas. 
 
t. Kepala Penelitian dan Pengembangan 
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lainnya yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja penelitian dan 
pengembangan. 
3. Memberikan rekomendasi atas upaya pengembangan perusahaan 
yang bersifat teknis maupun adminintratif. 
4. Melakukan studi kelayakan untuk kegiatan pengembangan 
perusahaan. 
5. Melaksanakan penelitian dan pengembangan perusahaan secara 
menyeluruh baik teknis maupun administratif. 
6. Merencanakan dan mengendalikan program manajemen sumber 
daya air 
u.  Kepala Satuan Pengawas Internal   
1. Melakukan koordinasi dengan unit kerja lainnya yang berhubungan 
dengan tugasnya. 
2. Merencanakan dan melaksanakan program kerja satuan pengawas 
intern. 
3. Melakukan analisa setiap kegiatan perusahaan. 
4. Memberikan penilaian dan rekomendasi agar kegiatan perusahaan 
mengarah pada pencapaian tujuan dan sasarannya secara efektif, 









A. Kesimpulan  
Dari penelitian yang telah dilakukan penulis berdasarkan observasi, 
wawancara dan dokumentasi   mengenai strategi Komunikasi  Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel dalam menangani 
keluhan Pelanggan Di Kota Padang Sidempuan Prov Sumut,  dapat di 
simpulkan bahwasannya Strategi Komunikasi  Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel Dalam Menangani Keluhan Pelanggan 
sudah berjalan dengan baik.    
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti maka dapat 
ditarik kesimpulan bahwa : 
1. Jenis keluhan pelanggan yang terjadi Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel yaitu Kualitas air yang 
didistribusikan kemasyarakat terkadang tidak memuaskan, 
keterbatasan jumlah air yang didistribusikan ke pelanggan, pipa bocor 
serta keluhan mengenai tagihan pelanggan.  
2. Didalam menangani  keluhan pelanggan Perusahaan Daerah Air 
Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel memiliki 2 devisi yaitu  
Kabag Humas dan Kabag Umum  
3. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel 
dalam menangani keluhan pelanggan melalui memiliki strategi yang 
mana starteginya adalah mengendentifikasi opini yang beredar 
dimasyarakat , melihat respon pelanggan mengenai opini tersebut , 
mencari tau isu yang beredar di pelanggan , menentukan taget 








4. Dalam menangani keluhan pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel sudah baik, yang mana dapat di lihat 
dari Kabag Humas dan Kabag Umum dapat mengatasi setiap keluhan 
pelanggan yang datang.  
5. Didalam menangani keluhan pelanggan Kabang humas dan Kabang 
Umum Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang 
Tapsel selalu menerima kedatangan pelanggan dengan baik, 
memberikan ruang kepada pelanggan untuk menjelaskan keluhannya, 
selalu bersikap ramah serta memberikan respon yang baik atas keluhan 
pelanggan dan selalu bersikap cepat tanggap atas keluhan pelanggan.   
B. Saran 
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dan kesimpulan yang telah 
dijelaskan diatas, maka penulis ingin memberikan saran dan masukan kepada 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel Adapun 
saran saran tersebut diantaranya: 
1. Disarankan kepada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Tirtanadi Cabang Tapsel meningkatkan kualitas serta mutu 
pelayanan dan  berupaya sebaik  mungkin dalam menangani 
keluhan pelanggan.  
2. Disarankan kepada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Tirtanadi Cabang Tapsel untuk memperhatikan sumber daya 
manusia dalam menangani keluhan pelanggan agar tidak hanya 
Kabag Humas dan Kabag Umum yang menangani keluhan 
pelanggan serta meningkatkan kinerja karyawan yang berkerja 
dilapangan maupun di kantor . 
3. Disarankan kepada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Tirtanadi Cabang Tapsel setelah adanya penelitian ini pihak 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel 




tidak keluhan pelanggan menurun dan meningkatnya mutu kerja 
karyawan lainnya.  
4. Disarankan kepada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Tirtanadi Cabang Tapsel untuk meningkat mutu kinerja karyawan 
serta meningkatkan penyaluran air ke pelanggan untuk  me 
minimalisir terjadinya masalah atau gangguan agar keluhan yang 
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